

附件
福州市旅游突发事件应急预案

1总则
[bookmark: _Toc395630737]1.1编制目的
为迅速、科学、有序处置旅游突发事件，最大限度地保障旅游者生命财产安全，提高旅游经营者安全防范水平和应急处置能力，特制定本预案。  
[bookmark: _Toc395630738]1.2编制依据
根据《中华人民共和国旅游法》、《中华人民共和国突发事件应对法》、《中华人民共和国安全生产法》、《中华人民共和国传染病防治法》、《突发公共卫生事件应急条例》、《旅行社条例》、《生产安全事故报告和调查处理条例》、《导游人员管理条例》、《中国公民出国旅游管理办法》、《国家旅游局旅游突发事件应急预案》、《旅游安全管理办法》、《生产安全事故应急救援预案管理办法》、《生产经营单位安全生产事故应急预案编制导则》、《福建省旅游条例》、《福建省突发公共事件总体应急预案》、《福建省安全生产“党政同责、一岗双责”规定》和《福州市安全生产“党政同责、一岗双责”工作机制》等法律法规及有关规定，制定本预案。
[bookmark: _Toc395630739]1.3适用范围
取得旅游主管部门许可、依法办理工商登记的旅行社组织的旅游团队在福州市内发生的旅游突发事件处置，适用于本预案。
跨市及赴境外旅游团队发生的重大旅游突发事件处置，按国家旅游局《旅游突发事件应急预案》、《福建省涉外突发事件应急预案》和相关规定处理。
[bookmark: _Toc395630740]1.4工作原则
（1）预防为主，防患未然。强化各项安全防范措施，将事前预防与事后应急有机结合起来，把应急管理的各项工作落实在日常管理中，提高突发事件防范水平。
（2）以人为本，救援第一。处置旅游突发事件必须以保障旅游者生命安全为根本，尽一切可能救援、救治和救助。
（3）属地管理，分级负责。在事发地政府领导下，主动协助事发地人民政府和相关部门做好突发事件处置工作，并积极配合做好应急救援和善后处置工作。
（4）及时报告，信息畅通。接到旅游突发事件信息报告后，应在15分钟内向当地政府、上级旅游主管部门及相关单位报告，确保通信畅通。
[bookmark: _Toc395630741]2 旅游突发事件分类分级
[bookmark: _Toc391914396][bookmark: _Toc395630742][bookmark: _Toc366681163]2.1分类
旅游突发事件，是指突然发生，造成或者可能造成旅游者人身伤亡、财产损失，需要采取应急处置措施予以应对的自然灾害、事故灾难、公共卫生事件和社会安全事件。
2.1.1自然灾害。因气象灾害、地震灾害、地质灾害、海洋灾害、森林火灾等灾害，造成旅游团队人员伤亡的突发事件。
2.1.2事故灾难。因公路、水运(邮轮)、动车（高铁、地铁）、民航等事故，造成旅游团队人员伤亡的突发事件；因旅游观光特种设备设施事故，造成旅游团队人员伤亡的突发事件。
2.1.3公共卫生事件。因重大传染病（如鼠疫、霍乱、血吸虫、传染性非典型肺炎、甲型H1N1流感等）、突发性疾病、群体性不明原因疾病、重大群体性食物中毒等公共卫生事件，危及旅游团队人员生命安全的突发事件。
2.1.4社会安全事件。因恐怖袭击、劫持人质、自杀性爆炸等社会安全事件，造成旅游团队人员伤亡的突发事件。
[bookmark: _Toc295205944][bookmark: _Toc395630743][bookmark: _Toc366681164]2.2分级
根据突发事件的性质、危害程度、可控性和造成或可能造成的影响，旅游突发事件一般分为特别重大、重大、较大和一般四级。
2.2.1特别重大旅游突发事件：是指造成或者可能造成旅游团队人员死亡（含失踪）30人以上（含中毒死亡，含本数，以下同），或者100人以上重伤、严重食物中毒（住院救治）的；或旅游者500人以上滞留超过24小时,并对当地生产生活秩序造成严重影响的；或其他在境内外产生特别重大影响，并对旅游者人身、财产安全造成特别重大威胁的旅游突发事件。
2.2.2重大旅游突发事件：是指造成或可能造成旅游团队人员死亡（含失踪）10人以上、30人以下，或50人以上、100人以下重伤、严重食物中毒（住院救治）的；或旅游者200人以上滞留超过24小时,对当地生产生活秩序造成较严重影响；，其他在境内外产生重大影响，并对旅游者人身、财产安全造成重大威胁的旅游突发事件。
2.2.3 较大旅游突发事件：是指造成或可能造成旅游团队人员死亡（含失踪）3人以上、10人以下，或10人以上、50人以下重伤、严重食物中毒（住院救治）的；或旅游者50人以上、200人以下滞留超过24小时,并对当地生产生活秩序造成较大影响；或其他在境内外产生较大影响，并对旅游者人身、财产安全造成较大威胁的旅游突发事件。
2.2.4 一般突发事件：是指造成旅游团队人员死亡（含失踪）3人以下，或者10人以下重伤、食物中毒（住院救治）的；或旅游者50人以下滞留超过24小时,并对当地生产生活秩序造成一定影响；或其他在境内外产生一定影响，并对旅游者人身、财产安全造成一定威胁的旅游突发事件。
本条所称“以上”包括本数，所称“以下”不包括本数。
[bookmark: _Toc295205945][bookmark: _Toc395630744]3 应急预案体系
3.1福州市旅游突发事件应急预案体系由市、县级旅游突发事件应急预案（部门预案）、旅游经营者应急预案（企业预案）和单项应急预案组成。
3.2县级旅游突发事件应急预案（部门预案），由各县（市）区旅游局根据本地区实际制定和修订。各级旅游突发事件应急预案应纳入同级人民政府应急预案体系，并报上一级旅游主管部门备案。
3.3旅游经营者应根据经营业务实际，制定本单位应急预案，并报当地旅游主管部门备案。
3.4开展旅游节庆活动和旅游包机（或邮轮）活动，按照“谁主办、谁负责，谁审批、谁负责”的原则，由承办单位负责制定单项应急预案，报同级政府和主管部门备案。
[bookmark: _Toc395630745]4 组织机构职责
[bookmark: _Toc295205948][bookmark: _Toc395630746][bookmark: _Toc387760257]4.1市级
4.1.1市旅游局应急机构职责
市旅游局成立市旅游突发事件应急领导小组，市旅游局局长担任组长，分管安全副局长担任常务副组长，其余副局长和副调研员担任副组长。领导小组主要职责：
（1）审定福州市旅游突发事件应急预案；
（2）研究重、特大、较大旅游突发事件应对措施；
（3）指导和督促各县（市）区旅游局及时处置旅游突发事件，并监督检查全市旅游经营者安全防范措施落实；
（4）总结全市年度旅游突发事件应对评估工作；
（5）决定启动和终止较大和一般旅游突发事件应急响应，重特大旅游突发事件应急响应由省旅游突发事件应急领导小组决定启动和终止。
4.1.2市旅游应急办机构职责
市旅游突发事件应急领导小组下设办公室（以下简称市旅游应急办），挂靠在市旅游局行业管理处。市旅游局分管安全工作的副局长任主任，行业管理处负责人任副主任。市旅游应急办主要职责：
（1）负责组织协调落实市旅游突发事件应急领导小组的决定，做好旅游突发事件的应对工作；
（2）负责收集、汇总、分析旅游突发事件相关信息，督促相关单位及处室落实相应任务；
（3）负责组织、起草、制定和修订《福州市旅游突发事件应急预案》；督促、指导各县（市）区旅游局和旅游经营者制定和修订本级应急预案；
（4）负责组织旅游突发事件应急预案的宣传教育和培训工作；
（5）承担市旅游突发事件应急领导小组办公室的日常工作；
（6）完成市旅游突发事件应急领导小组交办的其它事项。
4.1.3 市旅游应急办工作组职责
市旅游应急办下设两个工作组：
（1）应急处置组：由综合处、发展规划处、行业管理处、市场开发处、港澳台旅游事务处、市旅游服务中心人员组成。
主要职责：协助事发地政府做好旅游突发事件的救助等处置工作；协助相关部门为旅游团队提供各种救援；负责对信息进行汇总分析，及时向上级部门和有关单位报告有关救援信息；负责对外信息发布等其它处理相关事项。
[bookmark: _Toc393891210]（2）善后处理组：由综合处、发展规划处、行业管理处、市场开发处、港澳台旅游事务处、机关党总支和市旅游质量监督所人员组成。
主要职责：协助事发地政府、保险、民政等有关部门分别做好遗体辨认、理赔、家属接待安抚、现场原始资料收集等相关工作；负责对引发旅游突发事件的违规经营、超范围经营等行为依法进行行政处罚；负责因处置旅游突发事件而引发的行政复议、行政赔偿案件和行政诉讼的应诉代理工作。
4.1.4市旅游局各处室、所、中心职责（对接相关局职责见附件14.4.1）
综合处：负责联系福建省旅游局、市委办公厅和市政府办公厅，了解相关部门的救援计划和行动，必要时代表市旅游局向上级汇报有关情况，并负责机关内部的应急事宜，负责车辆和物资等保障工作。负责联系市住建、国土、宗教部门，了解救援过程的资金保障，并参与救援工作。负责“黄金周”期间市旅游突发事件信息的收集、核实、传递、通报、执行和实施领导小组的决策，参与旅游突发事件的处置工作，了解各相关单位的救援工作情况，协调各相关单位救援处置工作。
发展规划处：负责联系市住建、国土、海洋部门参与救援和事后的调查评估处置工作，协助做好旅游突发事件的处置工作；负责统计发布旅游经营者接待量和流量情况。
行业管理处：负责联系市安监、防汛、交通、公安、质监、消防部门，指导事发地旅游部门协助当地政府做好救助和善后处置；负责联系突发事件相关旅行社和星级饭店，做好事件的信息收集、汇总和上报等工作。
[bookmark: _GoBack]市场开发处：负责联系农业、林业、民宗、园林、市委宣传部和新闻媒体，配合做好新闻发布及有关报道等工作；负责联系协调突发事件相关A级旅游景区，做好事件的信息收集、汇总和上报等工作
港澳台处：负责联系市台办、市外侨办、公安局及相关部门，参与涉及港澳台旅游者的救助和善后处置工作。
机关党委、纪检部门：负责参与善后处置的督察工作。
市旅游质量监督所：负责参与救援、事后调查评估和安全案件投诉处理等相关工作。
市旅游信息中心：负责旅游突发事件网络舆情的监控工作。
[bookmark: _Toc395630747][bookmark: _Toc310281480]4.2县级
各县（市）区旅游局旅游突发事件应急领导小组主要职责：协助配合各县（市）区政府和有关部门处置旅游突发事件。制定和修订本级旅游突发事件应急预案，建立健全旅游突发事件信息报送机制、应急联动机制、应急响应机制。负责对本辖区旅游经营者开展安全隐患排查与整治。
[bookmark: _Toc395630748][bookmark: _Toc310281481]4.3旅游经营者
[bookmark: _Toc295205950]各旅游经营者主要职责：制定和修订本单位旅游突发事件应急预案，建立健全本单位旅游突发事件应急机制，制定旅游团队安全保护制度和旅游突发事件应急预案，根据旅游突发事件的种类和特点，建立健全预警体系，配备专、兼职人员，对有关旅游突发事件进行监测。接到发生旅游突发事件的报告后，应立即向当地旅游主管部门及相关单位报告，同时采取适当措施，组织旅游团队开展自救等工作。
[bookmark: _Toc395630749]5 监测与预警
[bookmark: _Toc395630750]5.1监测
5.1.1各级旅游主管部门应配合有关部门，加强对旅游设施设备的动态安全监督和检查，建立健全旅游安全监管体系和安全管理制度。
5.1.2各级旅游主管部门要及时收集、分析、处理涉及本辖区、本系统或本单位的旅游突发事件相关信息，及时向本级人民政府和上一级旅游主管部门报告。
5.1.3各级旅游主管部门应加大安全应急管理监督力度，及时发现、排查和整治旅游安全隐患。
[bookmark: _Toc395630751]5.2预警
5.2.1预警信息
主要内容：重点A级景区旅游接待量和流量情况，市有关部门发布的气象、水文、海洋、地质、交通（道路、民航、航运）、公共安全、公共卫生等安全风险预警信息；国家旅游局发布的国内外（地区）旅游目的地旅游安全风险预警信息。
5.2.2 预警分级
根据旅游突发事件的危害程度、紧急程度和发展态势，旅游突发事件预警信息分为四个级别（四级Ⅳ、三级Ⅲ、二级Ⅱ和一级Ⅰ），一级为最高级别。分别用蓝色（提供相关信息）、黄色（提示注意事项）、橙色（劝告不要前往）和红色（警告不要前往）标示。
5.2.3预警提示与解除
5.2.3.1预警提示发布
各级旅游主管部门应根据同级人民政府有关部门发布的预警信息，及时向旅游经营者通告旅游预警信息提示。
蓝色及黄色预警提示，由市旅游突发事件应急领导小组办公室经市旅游突发事件应急领导小组主要领导批准后发布；橙色及红色预警提示，由省旅游突发事件应急领导小组办公室经省旅游突发事件应急领导小组主要领导批准后发布。
预警提示内容为：发布单位、发布时间和预计持续时间、可能发生旅游突发事件的类别、可能影响的时间和范围、预警级别、警示事项、区域场所、事态状况、应对措施等。
5.2.3.2提示发布方式：电视台、广播、报纸、短消息、各类公共显示屏、网络（微博、微信、新闻公众媒体）等公共媒体；对特殊人群、特殊场所应当采取针对性的告知方式，必要时，旅行社、A级景区、星级饭店等旅游经营者要对本单位接待的相关旅游团队进行文字告知，并发布安全风险提示；对有外国旅游者参加的旅行团队，旅游经营者应根据实际情况采取双语发布（旅游目的地安全风险提示信息）。
5.2.3.3预警提示管理
突发旅游事件预警风险提示信息发布后，各有关旅游主管部门应加强对风险提示信息的跟踪反馈，实行24小时值班和领导带班制度，并及时通知所属区域的相关旅游经营者，保持联络畅通，密切关注事态发展。
有风险提示发布后，旅行社应当根据风险级别采取下列措施：四级风险的，加强对旅游者的提示；三级风险的，采取必要的安全防范措施；二级风险的，停止组团或者带团前往风险区域；已在风险区域的，调整或者中止行程；一级风险的，停止组团或者带团前往风险区域，组织已在风险区域的旅游者撤离。
其他旅游经营者应当根据风险提示的级别，加强对旅游者的风险提示，采取相应的安全防范措施，妥善安置旅游者，并根据政府或者有关部门的要求，暂停或者关闭易受风险危害的旅游项目或者场所。
5.2.3.4预警提示解除
各级旅游主管部门应根据有关部门发布的解除预警信息，及时向旅游经营者通报并解除预警提示。一级、二级风险的结束时间能够与风险提示信息内容同时发布的，应当同时发布；无法同时发布的，待风险消失后通过原渠道补充发布。三级、四级风险提示可以不发布风险结束时间，待风险消失后自然结束。
[bookmark: _Toc395630752]6 应急响应
[bookmark: _Toc395630753]6.1信息报送
6.1.1旅行社报送信息内容
（1）首报内容：事发时间、地点、初步情况、接待单位、与突发事件有关的单位、报告人姓名、单位和联系电话。
（2）续报内容：人员伤亡情况及人员姓名、性别、年龄、国籍、团名、护照号码；处理进展情况、原因分析；有关方面的反映和要求；其他需要请示或报告的事项。
6.1.2受理责任单位报送信息内容
（1）首报内容：事件发生的时间、地点、信息来源；简要经过、伤亡人数、影响范围；事件涉及的旅游经营者、其他有关单位的名称；事件发生原因及发展趋势的初步判断；采取的应急措施及处置情况；需要支持协助的事项；报告人姓名、单位及联系电话等内容。
（2）续报内容：事态发展和善后处置情况。
[bookmark: _Toc395630754]6.2 信息报送责任
6.2.1旅游突发事件发生后，旅游经营者的现场人员应当立即向本单位负责人报告，单位负责人接到报告后，应当于1小时内向发生地县级旅游主管部门、安全生产监督管理部门和负有安全生产监督管理职责的其他相关部门报告；旅行社负责人应当同时向单位所在地县级以上地方旅游主管部门报告。
情况紧急或者发生重大、特别重大旅游突发事件时，现场有关人员可直接向发生地、旅行社所在地县级以上旅游主管部门、安全生产监督管理部门和负有安全生产监督管理职责的其他相关部门报告。
6.2.2旅游突发事件信息接报后，本单位、事发地旅游主管部门应立即向当地人民政府和上级旅游主管部门报告。
[bookmark: _Toc395630755]6.3信息报送时间
（1）一般旅游突发事件，各县（市）区旅游局接到报告后，应在15分钟内先以电话向各县（市）区人民政府和福州市旅游局报告，并在1小时内以书面形式向各县（市）区人民政府和福州市旅游局报告。
（2）较大和重大旅游突发事件，各县（市）区旅游局旅游主管部门接到报告后，应在15分钟内先以电话向各县（市）区人民政府、福州市旅游局和福建省旅游应急办报告，并在1小时内以书面形式向各县（市）区人民政府、福州市旅游局和福建省旅游应急办报告。
（3）特别重大旅游突发事件，各县（市）区旅游局接到报告后，应在15分钟内先以电话形式向各县（市）区人民政府及相关部门和市旅游应急办报告，并在1小时内以书面形式向各县（市）区人民政府、福州市政府和市旅游应急办报告。
（4）市旅游应急办接到报告后，对较大以上旅游突发事件，应在15分钟内先以电话将有关情况向市委办公厅、市政府办公厅和省应急办报告，并在1小时内以书面形式报告。
（5）对旅游突发事件本身比较敏感或发生在敏感地区、敏感时间的突发事件，或者可能演化成为重大以上的旅游突发事件，不受发生事件分级标准的限制，各旅游主管部门和旅游经营者应立即上报市旅游应急办、同级人民政府和市政府。
[bookmark: _Toc395630756]6.4先期处置
旅游突发事件发生后，涉及的旅游经营者和事发地旅游主管部门应立即启动相关应急机制，开展先期处置工作。
[bookmark: _Toc295205954][bookmark: _Toc395630757][bookmark: _Toc387760265][bookmark: _Toc366681172]6.4.1旅游突发事件发生后，发生地县级以上旅游主管部门应当根据同级人民政府的要求和有关规定，启动旅游突发事件应急预案，并采取下列一项或者多项措施：组织或者协同、配合相关部门开展对旅游者的救助及善后处置，防止次生、衍生事件；协调医疗、救援和保险等机构对旅游者进行救助及善后处置；按照同级人民政府的要求，统一、准确、及时发布有关事态发展和应急处置工作的信息，并公布咨询电话。
6.4.2旅游突发事件发生后，发生地县级以上旅游主管部门应当根据同级人民政府的要求和有关规定，参与旅游突发事件的调查，配合相关部门依法对应当承担事件责任的旅游经营者及其责任人进行处理。
6.4.3立即组织本单位人员采取必要措施，开展自救等工作，并立即向所在地县（市）区政府及旅游行政主管部门报告。对因本单位的问题引发的（或主体是本单位人员的）旅游突发事件，有关单位要迅速派出负责人赶赴现场开展劝解、疏导等工作。
6.4.4协助地当政府开展应急救援和处置工作，协助旅游团队返回出发地或者旅游团队指定的合理地点，并在接报30分钟内先以电话形式向市旅游应急办和市政府报告。必要时，有关单位和相关部门可以越级上报情况，并在1小内以书面形式报告。
6.4.5旅游突发事件发生在境外的，旅游团队的领队应当立即向当地警方、中国驻当地使领馆或者政府派出机构，以及旅行社负责人报告。旅行社负责人应当在接到领队报告后1小时内，向单位所在地县级以上地方旅游主管部门报告，并严格按照《福建省涉外旅游突发事件应急预案》相关规定处理。
6.5分级响应
根据旅游突发事件的危害程度、影响范围，旅游突发事件应急响应分为三个响应级别：
6.5.1一级响应（Ⅰ）
发生重特大旅游突发事件时，由省旅游突发事件应急领导小组启动一级应急响应，并根据《福建省旅游突发事件应急预案》（2014版）协调相应事宜。
事发地旅游主管部门立即启动应急预案，主要领导立即赶赴事发现场组织协助受伤人员的转移、妥善安置受旅游突发事件影响的旅游团队人员，并采取其它必要的应急处置措施。
事发旅游经营者立即开展先期处置，主要负责人迅速赶赴事发现场，配合当地政府和有关部门做好相关工作，妥善安置受影响旅游团队人员，并采取其它必要的应急处置措施。
6.5.2二级响应（Ⅱ）
发生较大旅游突发事件时，由省旅游突发事件应急领导小组启动二级应急响应。市旅游局分管领导赶赴事发现场，协助省旅游局领导指导和督促县（市）区旅游局、旅游经营者做好相关配合工作，举一反三，总结经验教训。市旅游应急办（或旅游经营者）要与省旅游应急办保持通信联络，随时掌握事态发展趋势，协调采取相应措施。
事发地旅游主管部门迅速启动应急响应，主管部门相关领导立即赶赴事发现场组织协助转移，妥善安置受旅游突发事件影响的旅游团队人员，并采取其它必要的应急处置措施。
事发旅游经营者及时启动应急响应，单位主要负责人立即赶赴事发现场，配合当地政府和有关部门妥善安置受影响旅游团队，并采取其它必要的应急处置措施。
6.5.3三级响应（Ⅲ）
发生一般旅游突发事件时，由市旅游突发事件应急领导小组启动三级应急响应。市旅游应急办有关领导赶赴事发现场协助开展应急处置工作，市旅游应急办应与事发地旅游主管部门（或旅游经营者）保持通信联络，及时掌握事态发展趋势，协调采取相应措施；必要时派员赶赴事发地进行指导和督查。
事发地旅游主管部门迅速启动应急响应，主管部门相关领导立即赶赴事发现场，采取必要的应急措施。
事发旅游经营者迅速启动应急预案，单位负责人立即赶赴事发现场，组织人员开展自救互救，妥善安置受影响旅游团队，并采取其它必要的处置措施。
旅游突发事件应急响应启动后，旅游主管部门可视突发事件发展情况，对响应级别及时进行调整，避免响应不足或响应过度。
处置涉及外国旅游团队突发事件时，应按照《福建省涉外旅游突发事件应急预案》和《外国人在华死亡后的处理程序》规定进行办理。
[bookmark: _Toc395630758]6.6响应结束 
6.6.1应急响应结束后，涉及的旅游经营者必须写出书面报告，向所在地旅游主管部门报告情况。报告内容：
（1）突发事件基本概况：发生时间、地点、涉及单位、死伤人数（伤亡人员姓名、性别、年龄、国籍或地区、团名、护照号码或身份证）和持续危害程度、经济损失情况；
（2）突发事件简要经过和事件原因的分析；
（3）突发事件处置情况，有关方面反映与要求；
（4）安全防范和整改（改进）措施；
（5）报告单位、报告人、联系人和联系方式。
6.6.2应急处置工作结束后，有关旅游突发事件应急领导小组办公室负责配合相关部门，对重大以下旅游突发事件进行调查。调查内容主要是：
（1）突发事件基本情况；
（2）突发事件原因分析及主要依据；
（3）基本结论；
（4）主要经验教训和改进建议；
（5）必要的附件。
6.6.3应急处置工作结束后，有关旅游经营者应对应急救援工作进行整理，分析总结应急救援工作，提出改进应急救援工作的意见和建议，报市旅游应急办。内容包括：
（1）突发事件的基本情况和处理意见；
（2）对突发事件的原因分析和防范建议；
（3）对应急处置工作的总结和评价。
6.6.4旅游突发事件处置结束后，发生地旅游主管部门应当及时查明突发事件的发生经过和原因，总结突发事件应急处置工作的经验教训，制定改进措施，并在30日内按照下列程序提交总结报告：一般旅游突发事件向设区的市级旅游主管部门提交；较大旅游突发事件逐级向省级旅游主管部门提交；（三）重大和特别重大旅游突发事件逐级向国家旅游局提交。
旅游团队在境外遇到突发事件的，由组团社所在地旅游主管部门提交总结报告。
[bookmark: _Toc395630759]6.7 后期处置
6.7.1善后工作
各县（市）区旅游局应根据旅游突发事件的危害程度及造成的损失，提出善后处置意见，并报各县（市）区人民政府和有关部门。事发地旅游局应协助旅游团队人员办理或出具相关证明，并督促相关单位按法定标准赔付。旅游经营者应与旅游团队家属联系，协助做好旅游团队遇难人员的身份确认和遗体处置、家属接待、伤亡人员的赔偿（理赔）、抚慰、抚恤等工作。 
6.7.2保险理赔
旅游突发事件发生后，旅游经营者应负责与保险机构联系，协助做好旅游团队伤亡人员的保险理赔工作。
6.7.3调查评估
各县（市）区旅游局应主动会同事发地政府及相关部门、相关单位了解旅游突发事件的起因、性质、影响、责任等情况，总结经验教训，并提出改进措施和建议，在60天内将调查评估报告报市旅游应急办。调查评估报告内容：突发事件原因分析、背景分析、处置过程分析、处置效果分析、责任分析等。
[bookmark: _Toc366681175][bookmark: _Toc395630760][bookmark: _Toc295205957]7 信息发布
[bookmark: _Toc395630761]7.1信息审核
各旅游主管部门应加强与当地政府新闻办的沟通联系，协助做好旅游突发事件信息发布稿的有关工作。
[bookmark: _Toc395630762]7.2信息发布
旅游突发事件的信息发布，应当依照相关规定办理。未经批准，不得自行发布。
[bookmark: _Toc395630763]8 应急保障
[bookmark: _Toc395630764]8.1队伍保障
各旅游经营者应建立旅游应急救援队伍，及时对旅游突发事件开展先期处置。
[bookmark: _Toc395630765]8.2交通保障 
各级旅游主管部门应与当地交通运输部门建立应急联动机制，确保旅游团队应急用车。
[bookmark: _Toc373508801][bookmark: _Toc310281504][bookmark: _Toc395630766]8.3经费保障
各旅游经营者应制定应急资金保障措施、使用办法和管理、监督制度，在统筹兼顾各项支出时，应优先保证应急经费的支出。
旅游团队接受相关组织或机构的救助后，应当支付应由个人承担的费用。
[bookmark: _Toc310281505][bookmark: _Toc373508802][bookmark: _Toc395630767]8.4通信保障
旅游突发事件发生后，相关旅游突发事件应急管理机构应加强值守工作，保持值班电话畅通；旅游经营者负责人及相关人员手机应24小时开机，保持通信畅通。
[bookmark: _Toc366681184][bookmark: _Toc395630768]9 宣传培训和演练
[bookmark: _Toc295205967][bookmark: _Toc366681185][bookmark: _Toc395630769]9.1宣传教育
各级旅游主管部门和旅游经营者在法定节假日，以及办理旅游团队和带团旅游期间，应主动开展旅游突发事件的预防、预警、避险、自救、互救等常识的宣传教育，提高旅游者自我保护意识和应急处置能力，并公布本地区旅游应急救援电话号码。
[bookmark: _Toc395630770]9.2培训演练
9.2.1培训
各级旅游主管部门、旅游经营者要建立健全旅游应急管理与应急技能培训制度，每年对负有处置旅游突发事件职责的人员进行培训，使其熟悉旅游突发事件处置预案和程序，掌握必要的应急措施。
[bookmark: _Toc295205968][bookmark: _Toc366681186]9.2.2演练
各旅游经营者要结合本单位实际，定期开展演练，提高旅游服务人员的应急知识和技能，提高现场处置旅游突发事件能力，以及不断完善旅游突发事件应急预案和应急处置方案。
各级旅游部门每年突发事件应急预案的演练不少于1次；各旅游经营者每年开展应急预案演练或应急处置方案的演练不少于2次。开展的演练应进行评估，提出改进意见和建议，不断完善旅游应急预案。
[bookmark: _Toc395630771][bookmark: _Toc366681187]10 监督检查与奖惩
旅游主管部门对在旅游预警和应急救援工作中做出重大贡献的单位和个人，应给予表彰或奖励。
旅游主管部门对在旅游预警和应急救援工作中未按要求履行职责的，应视具体情况予以行政处分；对因工作失职造成后果和损失的，应依法追究责任。
[bookmark: _Toc395630772]11 附则
[bookmark: _Toc295205971][bookmark: _Toc366681189][bookmark: _Toc395630773]11.1术语
旅游突发事件：指突然发生，造成或者可能造成旅游者人身伤亡、财产损失，需要采取应急处置措施予以应对的自然灾害、事故灾难、公共卫生事件和社会安全事件。
旅游经营者：是指旅行社及地方性法规规定旅游主管部门负有行业监管职责的景区和饭店等单位。
旅游团队：是指由具有相关资质并经有关部门许可、登记成立的旅行社所组织接待的国内外旅游团队。
[bookmark: _Toc295205972][bookmark: _Toc366681190][bookmark: _Toc395630774]11.2应急预案管理
本预案由市旅游局根据旅游形势发展需要和实际情况变化，及时进行修订和完善，报市人民政府备案。各县（市）区旅游突发事件应急预案，报各县（市）区人民政府和福州市旅游局备案。各旅行社和星级饭店的旅游突发事件应急预案，报各县（市）区旅游局及其它相关主管部门备案。
本预案由市旅游局制定和解释。各县（市）区旅游局根据本预案，修订完善本地区旅游突发事件应急预案。各旅游经营者参照本预案制定本单位旅游突发事件应急预案。
[bookmark: _Toc295205975][bookmark: _Toc393891236][bookmark: _Toc395630775][bookmark: _Toc366681193]11.3应急预案实施
本预案自印发之日起施行。原《福州市旅游突发事件应急预案》（榕旅综〔2014〕122号）同时作废。
[bookmark: _Toc395630776]11.4附件
11.4.1市直相关单位主要职责
市委宣传部负责重、特大旅游突发事件的对外新闻发布工作。
市公安局负责旅游突发事件现场的认定及治安秩序维护工作。
市城乡建设委员会负责所管理的风景名胜区、公园等旅游目的地和涉及城市公共交通的旅游突发事件的应急处置和协调工作。
市民政局协调做好旅游突发事件中死亡人员的遗体处理等相关工作。
市财政局负责旅游突发事件应急处置资金的筹集、保障与监督工作。
市交通运输委员会负责所管理的旅游车辆、邮轮等运营旅游突发事件的应急处置和协调有关部门做好公路、桥梁、隧道的抢修与恢复工作；负责在旅游突发事件中组织协调有关部门做好交通运输保障工作。
市卫计委负责提供或发布突发公共卫生事件相关信息，组织医疗卫生单位对旅游突发事件中伤病人员开展紧急医疗救援。
市林业局、国土资源局负责相关旅游A级景区（点）森林火灾、地质公园的地质灾害应急处置（应急补救和人员疏散）工作。
市民族与宗教事务局负责涉及宗教民间信仰活动场所的旅游突发事件及群体性事件的应急处置。
市市场监管局负责协助处置旅游食品卫生旅游突发事件及对各类旅游场所特种设备的专项应急救援工作，参与或组织相关特种设备事故的调查工作。
市文化广电新闻出版局负责协调处置文保单位旅游突发事件。
市安全生产监督管理局负责依法组织对本市旅游行业生产安全事故的调查处理工作。
市外事侨务办负责协助市旅游突发事件应急领导小组办公室开展涉及外籍和港澳台地区的在榕人员、机构的旅游突发事件应急处置相关工作;按照有关规定，负责协助市委宣传部确定对外信息发布口径。负责协调境外旅游突发事件的处置工作。
市委台湾工作办公室负责协调涉台旅游突发事件的应急处置工作，搜集整理、分析研究涉台旅游突发事件各类信息，判断事件形势及事态发展走向。
市应急办负责指导和审定旅游突发事件应急预案，协助指挥处置较大、一般旅游突发事件。
市信访局负责提供涉及旅游突发事件的上访信息，协助处置因旅游突发事件引起的群体性上访事件。
市气象局负责提供陆地和水上主要旅游目的地的旅游气象预报信息，协助做好旅游突发事件处置的气象信息保障工作。
市消防支队负责对涉及消防的旅游突发事件的救援抢险和事故调查处理工作。
市海事局负责海域水上及渡口渡船交通旅游突发应急处置和救助工作。
市海洋与渔业局负责涉及渔业旅游活动的突发应急处置工作。
市水利局负责水库、河海水域A级景区（点）旅游突发事件的救援抢险工作。
各县（市）区政府负责做好属地救援、安抚及相关善后工作。
各县（市）区政府负责指导各县（市）区旅游局完善当地旅游应急预案，发布当地旅游安全风险提示，做好属地救援、安抚及相关善后工作，联合相关部门协助旅游团队返回出发地或者其他合理地点。
11.4.2相关单位及各设区旅游局应急联系电话如下表所示
	序号
	单位名称
	值班电话
	传真电话

	1 
	省旅游局值班室
	87672731
	87672715

	2 
	市委总值班室
	83356528
83324978
	87021624

	3 
	市政府总值班室
	83353791
83334810
87021664
	83357140

	4 
	市旅游局值班室
	83355312
	83338445

	5 
	市安监局值班室
	83222311
	83259796

	6 
	市防汛办值班室
	83348008
	83348009

	7 
	鼓楼区旅游局
	87556352
	87556352

	8 
	台江区旅游局
	83229851
	83229851

	9 
	仓山区旅游局
	83471599
	83471599

	10 
	晋安区旅游局
	87143372
	87143372

	11 
	马尾区旅游局
	83999019
	38131300

	12 
	福清市旅游局
	85224369
	85218772

	13 
	长乐市旅游局
	28881966
	28880153

	14 
	闽侯县旅游局
	22983314
	22075686

	15 
	连江县旅游局
	62999069
	62999063

	16 
	闽清县旅游局
	22339867
	22350675

	17 
	罗源县旅游局
	26857728
	26857718

	18 
	永泰县旅游局
	24821366
	24870700

	19 
	高新区社会事业局
	38201591
	23531687

	20 
	报警救助电话：110、119、120
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市旅游突发事件
应急领导小组

市旅游应急办

县（区、市）旅游应急办
旅游经营单位

应急处置  组
善后处理  组












[bookmark: _Toc393891239]　　11.4.4市旅游突发事件信息发布流程图

市旅游突发事件应急领导小组

启动预警信息发布
设区市旅游应急办发布蓝色与黄色预警信息

省旅游应急办发布橙色与红色预警信息

预警信息解除











　　11.4.5旅游突发事件信息报送流程图

现场导游或领队
旅游经营者
当地旅游主管部门
各设区市旅游局
（市旅游应急办）
省旅游局
（省旅游应急办）
国家旅游局
（较大以上突发事件）
省政府（较大以上突发事件）
县（区、市）政府及当地相关部门
设区市政府
及相关部门



　　11.4.6旅游突发事件分级响应流程图
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先期响应处置
设区市旅游应急办（启动二级和三级响应）
省旅游应急办
（启动一级响应）
应急结束
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